PERANAN RESEPSIONIS DALAM MEMBERIKAN PELAYANAN PRIMA UNTUK MENINGKATKAN KEPUASAN TAMU DI BAGIAN FRONT OFFICE THE AMRANI SYARIAH HOTEL SURAKARTA by D, GIONINO LIRISTA
PERANAN RESEPSIONIS DALAM MEMBERIKAN 
PELAYANAN PRIMA UNTUK MENINGKATKAN KEPUASAN TAMU  






LAPORAN TUGAS AKHIR 
Diajukan untuk memenuhi sebagian persyaratan guna memperoleh gelar 
Ahli Madya pada Program Studi Diploma III Usaha Perjalanan Wisata 
 
Disusun oleh :  
Gionino Lirista Dwijayanti  
( C9413025 ) 
 
PROGRAM DIPLOMA 3 USAHA PERJALANAN WISATA 
FAKULTAS ILMU BUDAYA 





















































































































































TIDAK ADA SATU KESUKSESAN PUN YANG TIDAK 
DISERTAI DENGAN KEGAGALAN, 










































Dengan mengucap rasa syukur kepada Allah SWT, karya kecil ini 
kupersembahkan : 
1. Untuk kedua orang tuaku, almarhum Ayahanda Zainul Karsito dan Ibunda 
Endang Trimurti, sebagai ungkapan rasa sayang dan rasa baktiku. 
Terimakasih banyak atas segala do’a, kesabaran, keikhlas, dan 
semangatnya yang selama ini diberikan kepada penulis. Semoga Allah 
SWT selalu memberikan barkah dan inayah-Nya. 
2. Untuk yang terkasih pengganti Ayahanda Dedy Purnomo, atas semangat 

























Assalamualaikum Wr. Wb 
Segala puji syukur penulis panjatkan kehadirat Allah SWT atas berkah dan 
nikmat serta karuniaNya yang telah diberikan, sehingga penulis dapat 
menyelesaikan Laporan Tugas Akhir ini. 
Adapun maksud dan tujuan dari penyusunan Laporan Tugas Akhir salah 
satunya adalah untuk memenuhi sebagian tugas dan syarat dalam mencapai Gelar 
Ahli Madya Progra Studi Diploma III Usaha Perjalanan Wisata. Dalam menyusun 
laporan ini, penulis menyadari bahwa terdapat banyak kesulitan yang dihadapi. 
Namun, dengan adanya bimbingan, bantuan, motivasi, dan kerjasama dari 
berbagai pihak akhirnya dapat terselesaikan dengan baik. Oleh karena itu,dalam 
kesempatan yang berbahagia ini, dengan penuh kerendahan hati penulis ingin 
menyampaikan rasa terimakasih kepada : 
1. Bapak Prof. Drs. Riyadi Santosa, M. Ed. Ph. D selaku dekan Fakultas Ilmu 
Budaya Universitas Sebelas Maret Surakarta yang telah memberi 
kesempatan untuk penulis menimba ilmu di Fakultas Ilmu Budaya 
Universitas Sebelas Maret. 
2. Ibu Umi Yuliati, S. S. M. Hum selaku Ketua Program Diploma III Usaha 
Perjalanan Wisata Fakultas Ilmu Budaya Universitas Sebelas Maret 
Surakarta  yang telah memberi petunjuk dan saran – saran serta 
pengarahan yang snagat berharga sehingga terselesaikannya penulisan 
Tugas Akhir ini. 
vii 
3. Bapak Sunyoto, S.E, M.Par selaku Pembimbing Utama yang telah 
memberi pengarahan dan semangat dalam penyusunan Laporan Tugas 
Akhir. 
4. Bapak Drs. Sri Agus, M.Pd selaku dosen pembimbing II terimakasih atas 
koreksi dan pengesahan Tugas Akhir ini. 
5. Bapak Basid Burhanudin selaku General Manager dan seluruh karyawan 
The Amrani Syariah Hotel Surakarta yang telah memberikan kesempatan 
kepada penulis untuk melakukan penelitian dan mecari data – data guna 
melengkapi Tugas Akhir ini. 
6. Segenap Dosen Pengajar Program Diploma III Usaha Perjalanan Wisata 
Fakultas Ilmu Budaya Universitas Sebelas Maret yang telah memberikan 
ilmunya. 
7. Lab. Tour Usaha Perjalanan Wisata Fakultas Ilmu Budaya Universitas 
Sebelas Maret 
8. Untuk keempat sahabatku selama di bangku kuliah, Dessy Ayu Karinasari, 
Cyndi Rahayu Prameswari, Lutfi Nur azizah yahya, Isnaini Nurul Hayyu 
yang telah membantu dalam penyelesaian Tugas Akhir ini. 
Penulis menyadari sepenuhnya bahwa dalam penulisan Tugas Akhir masih 
belum sempurna, oleh karena itu semua kekurangan, kritik dan saran dari 
pembaca akan diterima dengan senang hati demi penyempurnaan tulisan ini 
Akhirnya penulis berharap semoga Laporan Tugas Akhir ini dapat bermanfaat. 
Surakarta, Juni 2016 
 
         
        Penulis 
viii 
ABSTRAK 
Gionino Lirista D, 2016 C9413025. Peranan Resepsionis Dalam Memberikan 
Pelayanan Prima Untuk Meningkatkan Kepuasan Tamu Di Bagian Front 
Office The Amrani Syariah Hotel Surakarta. 
Laporan Tugas Akhir ini mengkaji tentang bagaimana peranan resepsionis 
sebuah hotel dalam memberikan pelayanan prima untuk kepuasan tamu, 
bagaimana hubungan front office department dengan  department yang lain dalam 
rangka memberikan kepuasan pelayanan prima kepada tamu, serta Kendala apa 
saja yang dihadapi dalam memberikan pelayanan prima. 
Penulisan laporan ini disajikan secara deskriptif kualitatif untuk 
memperoleh gambaran berbagai informasi yang berhubungan dengan pemberian 
pelayanan prima oleh resepsionis kepada tamu hotel. Metode penelitian yang 
digunakan dalam mengkaji penelitian ini dilakukan dengan cara mengumpulkan 
data melalui observasi praktek kerja lapangan selama 3 ( tiga ) bulan di bagian 
resepsionis Front Office Department, wawancara dengan General Manager, staff 
Front Office Department dan tamu, kuesioner yang diperoleh langsung dari tamu 
yang menginap, studi pustaka dari buku – buku yang diperoleh dari Lab Tour 
Usaha Perjalanan Wisata Universitas Sebelas Maret sesuai dengan konsep yang 
berkaitan dengan judul. Data yang diperoleh kemudian dianalisis dan disajikan 
secara deskriptif.  
Kesimpulan yang dapat diambil dari hasil penelitian bahwa 76,75 %  tamu 
merasa puas. Hasil tersebut berarti resepsonis The Amrani Syariah Hotel 
Surakarta  mampu memberikan pelayanan prima untuk kepuasan tamu dengan 
peranannya yang sangat penting di The Amrani Syariah Hotel Surakarta, karena 
petugas resepsionis melakukan kontak langsung dengan tamu, hal tersebut 
didukung dengan cara – cara petugas resepsionis dalam memberikan pelayanan 
prima yang pada intinya memberikan pelayanan cepat, tepat dan ramah. Dalam 
pemberian pelayanan prima untuk kepuasan tamu tidak terlepas dari hubungan 
Front Office Department dengan Department lain yang memiliki hubungan kerja 
masing masing. Dalam memberikan pelayanan prima untuk kepuasan tamu di The 
Amrani Syariah Hotel Surakarta pastinya mendapatkan kendala, yang pada 
dasarnya adalah masalah – masalah umum yang hotel lain juga alami seperti 
kearogansian para staff yang timbul dikarenakan mereka ahli pada bidangnya 
yang menimbulkan persaingan, minimnya pengetahuan tentang bahasa inggris 
dalam memberikan pelayanan, kehilangan barang-barang milik hotel yang 
terbawa tamu, serta keluhan tamu karena  beberapa faktor khususnya tentang 
pelayanan resepsionis. Hal-hal tersebut dapat ditangani dengan beberapa langkah 
yaitu mendengarkan dengan baik dan penuh perhatian, tetap tenang, tetap sopan 
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